Cite this paper as: Kazemi,Z., Ranjbarfard, M. & Aghdasi, M., (2014), “Discovering and extracting 
knowledge from call center processes based on process mining (Case study of call center 122 of Tehran 
Water and Sewerage Organization)”, 4th international conference on information technology, 


telecommunication and computer management, Tehran, Iran 


Discovering and extracting knowledge from call center processes 
based on process mining (Case study of call center 122 of Tehran 


Water and Sewerage Organization) 


Zahra Kazemi, Mina Ranjbarfard', Mohammad Aghdasi 


Abstract: 


Call centers are one of the main channels of communication between the organization and its 
customers which often has processes with specific procedures. The main process in call centers is 
the customer response process, which, like other business processes, requires continuous 
refinement and improvement. Process exploration is one of the main prerequisites for any changes 
and improvements in the process that use of appropriate tools will have a significant impact on the 
quality of results. There are various methods for managing and improving processes, the most 
recent of which is the knowledge-oriented view of the process because organizations need to 
identify and manage valuable knowledge in the organization to gain competitive advantage. 
Process mining is a new tool of knowledge management and business process management that 
extracts knowledge from logs registered in process-aware systems and identify based on the actual 
process implemented in the organization. After extracting knowledge from process logs, it is 
possible to analyze the knowledge in the knowledge repositories, update and manage it. Process 
mining has three main perspectives: the process perspective, the organization perspective, and the 
case perspective. 


The main purpose of this research is to discover and extract the knowledge hidden in the call center 
process using data mining technique. The perspective used in this research is the perspective of 
the organization that focuses on the process executors and people involved in the implementation 
of the process and by implementing it, people can be classified in terms of level and area of 
knowledge. In this research, in order to implement the organization's perspective and extract 
knowledge from the response process, Gofi social network analysis software has been used. 
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چکیده 

مراکز تماس از جمله مجاری hel‏ ارتباط سازمان با مشتریانش به حساب aulo‏ که اغلب دارای فرآیندهایی با رویه‌های مشخص 
می‌باشد. فرآیند اصلی در مراکز تماس, فرایند پاسخگویی به مشتری است که همچون ple‏ فرآیندهای کسب‌وکار نیازمند پلایش و بهبود 
مستمر می‌باشد. کاوش فرآیند از جمله پیش‌نیازهای اصلی هرگونه تغییر و بهبود در فرآیند است که استفاده از ابزارهای مناسب تأثیر 
بسزایی د رکیفیت نتایج خواهد داشت. برای مدیریت و بهبود فرایندها روش‌های مختلفی وجود دارد که از جمله جدیدترین این روش‌ها 
ناه دا گرا به فرایند است cud lp Bybee‏ :زیت ی ارا tb‏ ررقن هر Hale‏ را شتاسایی کرده رز 
مدیریت نمایند. ف رآین دکاوی از ابزارهای جدید مدیریت دانش و مدیریت فرآیندهای کسب وکار به حساب م ی آید که به استخراج دانش از 
cla FY‏ تبت شده در سیستم‌های فرآین دآگاه و بر اساس فرآیند واقعی اجرا شده در سازمان می‌پردازد. پس از اسنخراج دانش از لاگ‌های 
فرآیند» می‌توان در راستای تحلیل دانش موجود در مخازن دانش» به روزرسانی و مدیریت آن اقدام نمود. فرآیند کاوی دارای سه دیدگاه 
اصلی است که عبارتند از: دی دگاه ف رآیند» دی دگاه سازمان و دی دگاه کیس. 

هدف اصلی این پژوهش» کشف و استخراج دانش نهفته در فرآیند مرکز تماس با استفاده از تکنیک‌های ف رآین دکاوی است. دیدگاه به کار 
رفته در این تحقیق, دیدگاه سازمان است که بر مجریان فرآیند و افراد درگیر در اجرای قرآیند تمرکز دارد و با پیاده‌ساز یآن می‌توان 
افراد را از bi‏ سطح و ناحیه دانش طبقه بندی نمود. در این پژوهشء به منظور پیاده‌سازی دیدگاه سازمان و استخراج دانش از فرآیند 
پاسخگویی, از نرم افزار تحلیل شبکه‌های اجتماع ی گفی استفاده شده است. 


کلمات کلیدی: مراکز تماس. فرآیند کسب و کار استخراج دانش» Ce pro‏ دانش. فرآیند کاوی. دید گاه سازمان 


مقدمه 


در جهان کنونی که کسب و کارها با تغییرات سریعی روبرو هستند. سازمانی می‌تواند به حیات خود ادامه دهد که سازوکارهای 
لازم را برای رویارویی با این تغییرات داشته باشد. یکی از رویکردهای جدیدی که به حیات سازمان‌ها در این فضا کمک 
می‌کند. رویکرد فرآیند محوری و مدیربت مبتنی بر فرآیند است. چراکه فرآیندهای هر سازمان. هسته اصلی کسب و کار و از 
موجودیت‌های اصلی سازمان آن به حساب می‌آیند که پالایش و کند و کاو آنها منجر به کشف دانش با ارزش نهفته در ان 
خواهد شد. تشخیص و تحلیل فرآیندها برای روش‌های کسب‌وکار نوین از قبیل مدیریت بر مبنای فعالیت؛ مهندسی مجدد 
فرآیند کسب‌وکار و هوش کسب‌وکار. She‏ است. از آنجایی که فرآیندهای کسب‌وکار واقعی بسیار پیچیده هستند و فعل و 
قیال های la o‏ تلف هو EE DEAR‏ روش مهن انیا هر هم Slay‏ با اشمالی که مورد ان 
طراح فرآیند بوده. تفاوت دارند. فرآیند کاوی از جمله ابزارهای نوین در حوزه مدیریت دانش و مدیریت فرآیندهای کسب‌وکار 
است که به کشف و استخراج دانش از لاگ‌های ذخیره شده حین Chol‏ فرایند می‌پردازد. فرایند کاوی با استفاده از اطلاعات 
موجود در وقایع ثبت شده و تکنیک‌های ابتکاری و فرا ابتکاری. مدل فرآیند را استخراج می‌نماید تا با مدل مفروض فرآیند 
مقایسه و انحرافات مشخص گردد[۱]. با استفاده از تکنیک‌های شبکه‌های اجتماعیء ارتباط بین واحدها و افراد فرآیند 
استخراج و مورد تجزیه و تحلیل قرار می‌گیرد. همچنین با استفاده از روش‌های مختلف دسته بندی و خوشه‌بندی» روابط 
عوامل موثر در اجرای فرآیند مورد بررسی قرار می‌گیرد تا گلوگاه‌ها و روابط پنهان مشخص شود. این رشته جدید. بر پایه مدل 
| یداه کاقم سار انش بانیم اسف ام کف Seuss‏ ون al ESS‏ ور نک EE‏ 


هدف از تحقیق پیش روء استفاده از فرآیند کاوی در جهت استخراج دانش از فرآیند کسب و کار در مرکز تماس تست فرآیند 
bel‏ کسب‌وکار در یک مرکز تماس فرآیند پاسخگویی به مشتریان است که از جمله فرآیندهای تکراری و با رویه معمول به 
کارگیری فرآیندکاوی در یک مرکز تماس. می تواند منجر به کشف دانش نهفته در فرآیند. شناسایی انحرافات فرآیندی و عدم 
تطابق‌ها شود. دیدگاه فرآیندکاوی به کار رفته در این مطالعه. دیدگاه سازمان است که بر روی افراد و مجریان فرآیند تمرکز 
دارد. این تحقیق. شامل ۴ بخش اصلی است؛ در بخش اول به مرور ادبیات تحقیق 9 بیان مفاهیم پرداخته شده است. بخش 
دوم به مطالعات انجام شده و بخش سوم به مطالعه موردی تحقیق اختصاص دارد. بخش نهایی نیز مربوط به نتیجه‌گیری و 
پیشنهاد تحقیقات آتی است. 

فر آیندکاوی 

آمده‌اند|۲]. موفقیت یک سازمان در ارتباط مستقیم با کیفیت و بهره‌وری فرآیندهای کسب و کار آن می‌باشد. طراحی این 
فرآیندها, اغلب yh;‏ 9 دارای خطا است چراکه دانش درباره فرآیند در ميان افراد 9 مجریان فرآیند و نیز مدیران و حنی 
سازمان‌های دیگر توزیع شده است. از اینروه کارشناسان حوزه مدیربت فرآیند. در پی یافتن ابزارهایی برای صرفه‌جویی در زمان 
و نیز درک نحوه اجرای واقعی بوده‌اند. فرآیند کاوی» یکی از جدیدترین این ابزارها در حوزه مدیریت فرآیند و مدیریت دانش 
است که مابین داده کاوی از یک طرف و مدل کردن فرآیندها و تحلیل آنها از طرف So‏ قرار دارد. ous!‏ اصلی فرایند کاوی. 
کقف ‏ نظارت و ogg‏ فرآیندهای حقیقی با استفاده از استخراج دانش از گزارشات برویداد سیستم های اطلاعاتی 
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فرآیندآگاه" می‌باشد[۳]. در یک تعریف جامع. می‌توان چنین عنوان نمود که فرآیندکاوی عبارت است از کشف و استخراج 
دانش از فرآیندهای واقعی سازمان که لاگ‌های آنها در سیستم‌ها ذخیره شده است. 


فرآیند کاوی 


شکل ۱ جایگاه فرآیندکاوی 


فرآیند کاوی برای اولین بار توسط اگراوال و همکاران مطرح گردید۱]. این موضوع ارتباط نزدیکی با مدیریت دانش. تجزیه و 
تحلیل فرایندهای کسب و HIT‏ مهندسی مجدد فرایندهای کسب و کار و بهبود مستمر فرایندها دارد. همچنین می‌توان آن را 
به عنوان ورودی موضوعات اخیر مورد استفاده قرار داد. تحقیقات در زمینه فرآیند کاوی با تجزیه و تحلیل و آنالیز وقایع ثبت 
شده در سیستم‌های مدیریت جریان کار آغاد شد[۴]. این سیستم‌ها امکانات عالی برای ثبت وقایع به منظور پیاده سازی 
تکنیک‌های فرآیند کاوی دارند. فرآیندکاوی دارای سه فاز اصلی: کشف» انطباق» و بهبود می‌باشد که در شکل ۰۲ روند ارتباط 
میان فازها و وقایع ثبت شده نشان داده شده است LO]‏ 


شکل ۲ روند کلی در فرآیندکاوی 


همان گونه که در JSS‏ ۲ مشاهده می‌شود. سیستم‌های اطلاعاتی فرآیندآگاه» بر اساس مدل‌های فرآیندی از پیش تعیین شده 
ایجاد می شوند. هنگامی که این سیستم‌ها توسط افراد. سازمان‌هاء ماشین‌ها 9 غیره برای اجرای فرآیند مورد استفاده قرار 
می گیرند. اطلاعات مربوط به اجرای فرآیند» پشت سیستم ذخیره می شود. از این اطلاعات تحت عنوان لاگ‌های رویداد f‏ نام 
برده می‌شود. در واقع لاگ‌های رویداد» نقطه آغاز برای پیاده‌سازی فرآیندکاوی به حساب می‌آیند. پس از استخراج لاگ‌های 


رویداد از سبستم» می‌توان از آنها برای کشف مدل فرآیندی بر اساس آنچه در عمل اتفاق افتاده است. اقدام کرد. 
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فازهای فر آیندکاوی 
در فرآیند کاوی سه فاز اصلی ۱)کشف. ۲) انطباق و (Y‏ بهبود وجود دارد. 


در فاز کشف» از وقایع ثبت شده به منظور ایجاد یک مدل فرآیندی» بدون استفاده از هرگونه اطلاعات قبلی استفاده می‌شود. 
تکنیک اکتشاف برجسته‌ترین تکنیک فرآیند کاوی است که در این مرحله مورد استفاده قرار می‌گیرد. سازمانها اغلب برای اداره 
gales‏ وکا فاد بر تال QU‏ این AE Us tae‏ هرهس A‏ برع ما ات ak‏ و 
اینرو, فاز اکتشاف که به کشف فرآیند واقعی با استفاده از داده cle‏ ثبت شده» می‌پردازد» اهمیت بسزایی دارد[۴]. 


در فاز انطباق» مدل فرآیندی موجود. با وقایع ثبت شده همان فرآیند مقایسه شده و به منظور بررسی وقایعی که در لاگ‌ها 
ثبت il oad‏ انطباق با مدل انجام می‌شود. در سالهای اخیر. تکنیک‌های فرآیندکاوی برای ساخت خودکار مدلهای فرآیندی 
مناسب توسعه یافته‌اند. تکنیک‌های SLE!‏ از مدلهای قبلی و وقایع ثبت شده به عنوان ورودی استفاده می‌کنند. مدل‌ها 
ممکن است به صورت دستی ساخته شده و یا حاصل از فاز اکتشاف فرآیندکاوی باشند. در این فاز. رفتار واقعی مدل و رفتار 


در فاز بهبود» ons!‏ اصلی بهبود و یا گسترش مدل فرآیندی موجود با استفاده از pls‏ اطلاعات ثبت شده است. هدف این فاز 
تغییر یا گسترش مدل می‌باشدا۵]. 


دیدگاه‌های فر آیندکاوی 


فرآیندکاوی chlo‏ سه دیدگاه یا منظر hel‏ است: ۱) دیدگاه فرآیند یا جریان کنترلی» ۲) دیدگاه سازمان و۳) دیدگاه کیس 
(مورد) LT"‏ آلست و همکارانش در برخی مطالعات خود دیدگاه زمان را نیز به دیدگاه‌های فرآیندکاوی اضافه کرده‌اند که بر 

; Tos ۳ 5 1 ۸ x 
روی توالی و نحوه تکرار رویدادها تمرکز دارد[۶]. همچنین آلوارو در مقاله خود ۴ نوع دیدگاه را برای فرآیندکاوی معرفی‎ 
AV] می کند که عبارتند از: ۱) دیدگاه جریان کنترل ۲) دیدگاه سازمانی ۳) دیدگاه داده و ۴) دیدگاه عملکردی‎ 


دیدگاه فرآیند یا Qh p>‏ کنترلی: تم رکز منظر فرآیندی بر روی کنترل جریان کار است. به عنوان مثال می‌توان ترتیب دهی 
و توالی کارها را در نظر گرفت . هدف نهایی در این دیدگاه فرآیند کاوی. GL‏ ویژگی های همه مسیرهای ممکن اجرای 
فرآیند است است asb‏ آنچه در شبکه های پتری نت" و یا زنجیره فرآیندهای رونداف محور نشان داده می‌شود. در دیدگاه 
فرآیند به سوالاتی از قبیل: متداولترین مسیر در فرآیند کدام است؟- نقش قواعد کسب و کار در مدل فرآیندی چیست؟- چه 
مدت زمان ميان دو وظیفه در مدل فرآیندی سپری می‌شود؟ و غیره پاسخ داده می‌شود TA‏ 


دیدگاه سازمان: در منظر سازمان» تمرکز بر روی زمینه های AT‏ تر و عمومی تر می‌باشد مثلا plas‏ کارمند و چگونه در کار 
مشارکت دارد. در این دیدگاه. دو هدف سازماندهی از طریق دسته بندی افراد در دوره‌ها و یا نقش‌ها و همچنین سازماندهی 
واحدها و نشان دادن ارتباط میان افراد است. در این دیدگاه به سوالاتی چون: چه تعداد افراد در یک کیس مشار کت دارند؟- 
ساختار ارتباطی و وابستگی افراد در فرآیندها به چه ترتیب است؟- چه تعداد جابجایی از یک فرد به فرد دیگر صورت 


می‌گیرد؟- plas‏ یک از افراد نقش مهمتری در ارتباطات دارند؟ و غیره. پرداخته می‌شود. 


دیدگاه کیس: کیس یا نمونه فرآیند چیزی است که مورد پردازش قرار می‌گیرد. به عنوان مثال یک سفارش مشتری» یک 
درخواست شغلی. یک ادعای خسارت dow‏ و غیره نمونه‌هایی کیس هستند. در منظر کیس. تمرکز اصلی فرآیند کاوی بر 
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روی ویژگی‌های کیس‌ها می‌باشد. کیس‌ها می‌توانند از طریق معرفی مسیرهای موجود در فرآیند و یا مجریان ol‏ شناخته 
شوند. این دید گاه» به کیس به عنوان یک مجموعه کامل می‌نگرد و سعی دارد تا ارتباط ميان ویژگی‌های مختلف آن ا بیان 
نماید. این دیدگاه نیز به سوالاتی از قبیل: کیس‌ها چه میزان با مدل فرآیندی انطباق دارند؟ چه مشکلاتی وجود دارد؟- 
کیس‌ها در واقع چگونه اجرا می‌شوند؟- کیس‌ها (موردها) به a>‏ ترتیبی در فرآیند توزیع شده‌اند؟ 9 غیره می‌پردازد .]٩[‏ 


دیدگاه زمان: برخی از مطالعات حوزه فرآیندکاوی. دیدگاه دیگری را تحت glee‏ "زمان" به دیدگاه‌های فرآیندکاوی 
افزوده‌اند[ ۱۰]. این دیدگاه بر روی توالی» نحوه تکرار "رویدادهاء مدت زمان انجام فعالیت بیشترین و کمترین زمان فعالیت و 
غیره تمرکز دارد. 


در یک جمع بندی می‌توان اینگونه بیان نمود که منظر Gauls‏ به سوالات "چگونه؟" منظر سازمان به سولات "چه کسی؟" 
و منظر کیس به سوالات "چه چیزی؟" و دیدگاه زمان به سوالات "چه زمانی" پاسخ می‌دهند. 


عملیات دانش‌یابی از فر آیندهای کسب‌وکار بر پایه آیندکاوی 


دانش» در طول اجرای فرآیندهای کسب و کار خلق شده و به کار گرفته می‌شود. از اینرو جدا کردن دانش از فرآیند کسب و 
کار منجر به عدم توانایی در اخذ اقدام صحیح در راستای اهداف عملکردی خواهد DV Vlog:‏ در ساختار سیستم‌های جامع» 
فان کسب shel pate Ig‏ دای اها و هان کی کار تعسو که تفای تست فا ها 
کسب و کار دانش موجود در فرآیندها را در حین اجرای وظایف به کار می گیرند؛ همچنین دانش موجب بهبود عملکرد شده و 
بهبود عملکرد فرآیندها را در جهت دستیابی به اهداف سازمانی هدایت می کند. در حقیقت. اندازه‌گیری عملکرد فرآیندها با در 
نظر گرفتن میزان بازگشت دانش از فرآیندها برای استفاده مجدد و نیز میزان تولید دانش از اجرای روزانه فرآیندها محاسبه 
می‌شود. در راستای دستیابی به سطح بالایی از عملکرد. لازم است دانش در هر یک از وظایف فرآیندها به کار گرفته شود و 
کاربران دانش را بخشی از کار خود تلقی نمایند[۱۲]. فرآیندکاوی از جمله ابزارهای مدیربت دانش و مدیریت فرآیندهای 
کسب‌وکار به حساب آمده و نیز می‌تواند به عنوان ورودی برای این موضوعات عمل کند. مزایای فرآیندهای Cy poe‏ دانش از 
قبیل به اشتراک گذاری دانش به عوامل متعددی از جمله صحت. دقت. به موقع بودن» مفید بودن و در کل کیفیت دانش به 
اشتراک گذاشته شده بستگی دارد. پایین بودن کیفیت دانش, از قبیل قدیمی بودن و غیر کاربردی بودن» دسترسی به دانش 
مناسب را دشوار می‌سازد. به vege‏ استفاده مجدد از دانش نادرست ممکن است موجب آسیب به کل کسب و کار [y] ogi‏ 
در راستای حفظ کیفیت دانش. لازم است تمامی بخش‌های دانش که ممکن است مجددا مورد استفاده قرار گیرند. به صورت 
دقیق و توسط کارشناسان امر مورد ارزیابی قرار گیرند تا دانش با ارزش و مناسب برای استفاده و به اشتراک گذاری شناسایی 
شود. با استفاده از فرآیندکاوی و استخراج دانش از فرآیندهای کسب‌وکار واقعی و در حال جریان. می‌توان دانش موجود درباره 
فرآیندها را jaa‏ رسانی نمود. فرآیند به روزرسانی و حفاظت از دانش را می‌توان فرآیند کنترل جریان دانش مانند ورود دانش 
به مخازن دانش و خروج ان از مخازن تعربف نمود. هر یک از این فرایندهاء وظایف و افراد مختص به خود را دارد. علاوه بر 
فرآیند کسب دانش و ورود دانش جدید به مخزن دانش, انواع دیگری از فرآیندهای به روزرسانی دانش مانند خارج کردن 
دانش تاریخ گذشته از مخزن دانش وجود دارد. بهینه سازی فرآیند به روزرسانی دانش بر مبنای فرآیند واقعی» عینی تر بوده و 
انطباق بیشتری بر نیازهای واقعی تعمیر و نگهداری دانش دارد. در این مطالعه, هدف به روز رسانی دانش فرآیند از منظر 
سازمان است. در این دیدگاه. به افراد انجام دهنده وظایف پرداخته می‌شود. در فرآیند به روزرسانی دانش و در دیدگاه سازمان. 
تمرکز بر روی افراد با سطح یکسان دانشی است. در این دیدگاه افراد با دانش یکسان در یک خوشه جای می گیرند. در فرایند 
به روزرسانی دانش لازم است وظایف بدون کاربرد شناسایی و در جهت حذف آنها اقدام شود و مدل فرآیند بهینه سازی گردد. 
در این بخش در صورت لزوم وظایف جدید جایگزین وظایف قبلی و بدون کاربرد خواهد شد. در جریان بهینه سازی وظایف 
مجریان فرآیند نیز دستخوش تغییر و جابجایی خواهند شد[۱۲]. بنابراین خوشه بندی افراد دارای دانش یکسان» برای 


ll timing and frequency of events 


جابجایی حین حذف و يا اضافه کردن وظایف به فرایند. موجب تسهیل فرآیند به‌روزرسانی خواهد شد. به عبارت دیگر. پیاده 
سازی دیدگاه جریان کنترلی» نیاز به در نظر گرفتن و پیاده سازی دیدگاه سازمان دارد. در دیدگاه سازمان» فرآیند به‌روزرسانی 
دانش اغلب بر روی واحدهاء افراد و مجریان وظایف و ارتباط glee‏ آنها تمرکز دارد. واحدهای سازمانی» معین کننده نواحی 
دانش خواهند og‏ افراد در یک واحد یکسان. در ناحیه و سطح دانش یکسان جای می گیرند. سطح واحدهاء. معین کننده سطح 
دانش در مدل سازمانی فرآیند تعمیر و نگهداری دانش می‌باشد. ارتباط عمودی میان واحدهاء می‌تواند نشان دهنده ارتباط 
پوششی نواحی دانش باشد. واحد cle‏ در سطوح بالات دارای تخصص بیشتر و تقریبا دربرگیرنده pls‏ دانش سطوح پایین‌تر 
خود می‌باشند. اما این ارتباط. glee‏ واحدهای دارای سطح یکسان وجود ندارد چرا که هر یک از این واحدها دارای وظایف 
جداگانه و در نتیجه دانش جداگانه و نامرتبط به هم می‌باشند. 


مطالعات انجام شده 


در زمینه مدیریت و بهبود فرآیندهای کسب‌وکار روش‌های گوناگونی طی سال‌های اخیر ارائه شده است. ولیریس و گلیکاس "۳ 
در سال 1۹۹۹ این روش‌های را به دو دسته اصلی: ۱) مباحث مدیریتی و ۲) متدولوژی‌های برگرفته از سیستم‌های اطلاعاتی 
تقسیم کرده‌اند[۱۳]. درگروه Jal‏ روش‌هایی همچون: مدیریت کیفیت جامع (TOM)‏ و هزینه‌یابی بر مبنای فعالیت 
(ABC)‏ که در دهه ۸۰ میلادی توسعه osla‏ شده‌اند» قرار دارد. پس از آنء مباحثی چون استانداردهای ایزو: سری ٩۰۰۰‏ و 
متدولوژی ۶سیگما به منظور تقویت و بهبود کیفیت مدیریت فرآیند به کار گرفته شدند AVF]‏ 

در گروه دوم. روش‌هایی همچون: مدیریت جریان (WEM) E‏ مدیریت (CH) aS‏ برنامه‌ریزی جامع (ERP) aslo‏ و 
مدیریت ارتباط با مر )ار دارند که به منظور بهبود و مدیریت فرآیندهای کسب‌وکار و با توانمندسازهای IT‏ 


توسعه داده شده‌اند [۱۳, ۱۵]. 


مطالعات حوزه فرآیندکاوی بسته به نوع لاگ‌های ذخیره شده در سیستم و قابل تحلیل می تواند اهداف متفاوتی داشته باشد. 
به عنوان مثال. در صورتی که لاگ‌های مورد بررسی حاوی اطلاعات زمانی فرآیند نباشند. منظر زمان قابل پیاده سازی و 
بررسی نخواهد بود. همچنین در مواردی ممکن است بخشی از اطلاعات ذخیره شده در لاگ‌ها از بین رفته و قابل دسترسی 
نباشد. به عنوان مثال» ممکن است اطلاعات مربوط به منظر کیس در لاگ‌های رویداد از بین رفته باشد. والیکی و فریر در 
مقاله خود در زمینه فرآیندکاوی به این موضوع پرداخته و با استفاده از تکنیک‌های فرآیندکاوی سعی در استفاده از این نوع 
لاگ‌های رویداد داشته اند. در لاگ‌های مورد بررسی در این مطالعه. بخشی از اطلاعات مربوط به دیدگاه کیس از دست رفته 
است و محقق با استفاده از تکنیک‌های فرآیندکاوی. تمامی توالی‌های ممکن برای کیس را بازسازی نموده است[۱۶]. روزینات 
قآلشت اد وه ا کیب ا رها Gully‏ هاش E‏ كاو و E‏ سم وبا E A‏ از نموه PE zits parallel‏ 
به توسعه و بهبود فرآیند نموده‌اند. به عنوان مثال. اگر تا قبل از فرآیندکاوی تمامی مشتریان یک شرکت بیمه تمامی معیار ها 
اعتباری در مورد آنها مورد برررسی قرار می‌گرفت با استفاده از فرآیندکاوی و و درخت تصمیم و افزودن معیارهایی برای 
جداسازی, برخی از مشتریان از بررسی برخی معیارها معاف می‌شوند اما برخی دیگر همچنان تمامی معیارها در موردشان مورد 
بررسی قرار می‌گیرد. این امر. می‌تواند منجر به کاهش زمان انجام فرآیند و رسیدگی به مشتری شود .]٩[‏ آلست در مقاله خود 
تحت عنوان: "گردآوری نقشه پویا و درست از فرآیندهای کسب‌وکار با بکارگیری فرآیند کاوی". هدف از بکارگیری فرآیند کاوی 
در راستای تهیه نقشه‌های فرآیند را ایجاد بستری مناسب برای مدیریت بهتر فرآیندهای کسب‌وکار و نیز بهبود سیستم‌های ol‏ 
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معرفی کرده است[۱۷]. از میان دیدگاه‌های فرآیندکاوی» برجسته‌ترین دیدگاه. دیدگاه جریان کنترلی و يا همان دیدگاه 
سازمان است[۱۸]. از اینرو» بسیاری از مقالات این حوزه» به توضیح کند وکاو جریان کنترل پرداخته‌اند [۲۱-۱۹]. هدف اصلی 
در این دیدگاه» به‌روزرسانی کنترل جریان کار در فرآیند در حال اجرا از قبیل: توالی‌هاء شعب. حلقه‌ها و هم‌زمانی‌ها می‌باشد. 
در این راستا بسیاری از تکنیک‌های فرآیندکاوی در زمینه دیدگاه جریان کنترلی یا سازمان توسعه داده شده است[۳]. با وجود 
اینکه اغلب تکنیک‌های به کار گرفته شده در حوزه فرآیندکاوی داده‌های مورد نیاز خود را از سیستم‌های فرآیند آگاه دریافت 
می‌کنند. برخی مطالعات به چالش موجود برای استخراج دانش از سیستم‌های سنتی ( غیر فرآیند آگاه) پرداخته و به منظور 
پیاده‌سازی فرآیند کاوی برای اینگونه از سیستم‌ها چهارچوب‌هایی را پیشنهاد داده‌اند [۲۴-۲۲]. همچنین, در حوزه به کارگیری 
فرآیندکاوی. فانک و دیگران. از فرآیندکاوی برای تحلیل داده‌های مربوط به تجربه کاربران از محصول استفاده کرده‌اند. 
ترکمان و همکارانش فرآیندکاوی را به منظور بهبود زنجیره تامین شرکت به‌کار گرفته‌اند. هوفسارا در سال ۲۰۰۹ از 
تکنیک‌های فرآیند کاوی برای فهم رفتار واقعی کاربران و بهبود محصولات نرم‌افزاری بهره برده است LVF]‏ 


کشف و استخراج دانش از فرآیندهای مرکز تماس 


مراکز تماس به منظور فراهم سازی امکان دسترسی سریع و آسان به اطلاعات مورد نیاز مشتریان» همراه با ارائه ساده و سریع 
اطلاعات به I‏ اد طرش خط فی را نتم اد اطلاع Wa‏ و کلمت رسای در شا کار مر مار 
شوه تور کلام کي کی نی اک ی راهان ها هه کی با استفاهه از فارطا ی که ET‏ 
در قالب مراکز اطلاع رسانی و خدمت رسانی مجازی ارتقاء یافته و شناخته می شوند. تیلور و بین در سال ۰.۱۹۹۹ مفهوم کال 
ee a a‏ اف کیان یات اوه مراک ا مش که ae es‏ فالا اس که خرس راما 
(اپراتورها) و با تمرکز بر روی خدمات مشتریان انجام می‌شود. دوم. این کارشناسان از تلفن و کامپیوتر به صورت هم‌زمان 
استفاده می کنند و سوم. یک مرکز تلفن به صورت خودکار توسط سیستم توزیع کننده کنترل می‌شود AVA]‏ در یک مرکز 
تماس. کارگزاران آموزش د بده مسئول پاسخگویی به سوالات مشتریان و اداره کردن 5l‏ هستند. این افراد بایستی در 
زمینه‌های متعددی از جمله: قوانین سازمان. اطلاعات مشتری» نحوه کار با سیستم نرم افزار و سخت افزار 9- دارای اطلاعات 9 
iia an, Seal ae a a SS as‏ با سفتریای اوه وال تا له کار ار 
محسوب می شود. یک مرکز تماس می تواند کاربری‌های گوناگونی مانند: ارائه خدمات پس از فروش. خدمات بازاریابی 9 غیره 
داشته باشد. این مراکز در Ole‏ با اهداف متعددی شکل می گیرند که از جمله ol‏ می‌توان به موارد زیر اشاره کرد: 


© مدیریت ارتقاء کیفیت» رضایت مشتریان افزایش کارآیی سازمانی 
۰ دریافت بازخوردهای مورد نیاز از مشتریان محصولات و خدمات 
۰ ارائه خدمات پس از فروش به مشتریان و جلب نظر و رضایت آنها 
۵ تمرکز گرایی بر روی اطلاعات 

۰ تکریم ارباب رجوع 

۵ کاهش رفت وآمدهای درون شهری 


با توجه به موارد ذکر شده» امروزه کمتر سازمانی را می‌توان یافت که برای مدیریت ارتباطات خود با مشتری و نیز بهبود آن از 
مزایای مراکز تلفن بهره نبرد به طوری که اغلب سازمان‌ها یا خود این بخش را مستقر کرده و يا این قسمت از فعالیت‌های 
سازمان را برون‌سپاری نموده‌اند. بهبود فرآیندهای یک مرکز تماس می تواند منجر به بهبود عملکرد سازمان و در نهایت افزایش 
ole,‏ مشتری شود. فرآیند hel‏ کسب و کار جاری در یک مرکز تماس, طبق دسته بندی صورت گرفته توسط رنجبرفرد و 
همکارانش در دسته فرآیندهای جریان کارگرا قرار دارد[۲۶]. این نوع فرایندها فرایندهای تکرارشونده هستند که کارایی و 
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انعطاف پذیری در آنها از اهمیت بالایی برخوردار است. در یک مرکز تماس. به عنوان نمونه‌ای از فرایندهای جریان کارگراء هر ماه 
حجم زیادی از داده‌های مربوط به تماس‌هاء از قبیل شماره S‏ شناسایی تماس. اقدام انجام شده» زمان صرف شده برای رفع 
کمی این داده‌ها به منظور اندازه گیری عملکرد مرکز تماس و نیز بازطراحی و بهبود خدمات مرکز تماس به کار می‌رود[۲۷]. 
بنابراین وجود سیستمهای اطلاعاتی برای ذخیره‌سازی اطلاعات و تجمیع آنهاء نقش مهمی در ایجاد دانش دارد. هم اکنون. 
فناوری اطلاعات 9 ارتباطات. به عنوان جزء مکمل برای Ce pro‏ همه مراکز تماس ical‏ از اینرو بستر لازم برای پیاده‌سازی 
فرآیند کاوی or‏ ذخیره‌سازی لاگ‌های اجرای فرآیند در سیستم در این مراکز فراهم است. اما در این زمینه نکات قابل 
توجهی وجود دارد از جمله اینکه پیاده‌سازی تکنیک‌های فرآیندکاویء» مستلزم این امر است که لاگ‌های داده به صورت فرآیند 
محور ذخیره شده 9 قابل دسترسی باشد. در pe‏ اینصورت. با داده‌های پراکنده‌ای مواجه خواهیم بود که تحلیل آنها صرف زمان 
بیشتری را طلب مینماید. نکته (Ko‏ توجه به این امر Cul‏ که هر یک از دیدگاه‌های فرآیند کاوی(دیدگاه فرآیند. دیدگاه 
سازمان» دیدگاه کیس و دیدگاه زمان) که در بخش‌های قبلی به آن اشاره شد. در صورتی قابلیت پیاده‌سازی دارند که اطلاعات 
مورد نیاز آنها در لاگ‌های داده ذخیره شده باشد. به عنوان مثال همانگونه که گفته شد چنانجه لاگ‌های داده مورد تحلیل 
حاوی اطلاعات زمانی نباشند پیاده‌سازی دیدگاه زمان امکان‌پذیر نخواهد بود. 


مطالعه موردی 


در این مطالعه با توجه به آنچه در اهمیت مراکز تماس به عتوان مجرای اصلی ارتباط سازمان با مشتریان SS‏ شد» مرکز تماس 
۳۲ سازمان آب و فاضلاب استان تهران به عنوان مطالعه موردی انتخاب گردید. مرکز اطلاع رسانی سامانه ۱۲۲ با توجه به 
رشد جمعیت و گسترش شبکه آبرسانی شهر تهران و همچنین قدمت شبکه آبرسانی و ازدیاد حوادث در شهر تهران؛ به منظور 
تسریع در رسیددگی به حوادث و دریافت متمرکز شکایات در محل و هدایت انها به واحدهای امداد و اجرایی با اختصاص ۲۰ 
خط آنالوگ به عنوان مرکز رسیدگی به شکایات در سال ۷۹ آغاز به کار کرد. این مرکز» در راستای ارائه خدمات بهتر و تسهیل 
در ارتباط با شرکت آب و فاضلاب تهران. با 60خط دیجیتال. سه خط آنالوگ و FA‏ نفر اپراتور در تمام طول شبانه روز آماده 


دیدگاه فر آیند در مرکز تماس 


یج Ss‏ کی E ian oa ode hae‏ این تالا و وا E EE‏ ات ها امن E‏ 
پرداخته می‌شود. در صورتی که مدل فرایند قبلا طراحی نشده و يا به صورت دستی تهیه شده باشد. پیاده‌سازی این دیدگاه 
می تواند در راستای پی بردن به نحوه اجرای فرآیند مفید واقع گردد. در این مطالعه از مدل اصلی فرآیند طراحی شده موجود 

در سازمان استفاده شده است. فرآیند پاسخگوبی به مشتریان در این مرکز دارای Qh ye‏ گردش به صورت شکل ۲ می‌باشد. 
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شکل ۳ جریان گردش کار در مرکز تماس ۱۲۲ 
دیدگاه سازمان در مرکز تماس 


در پژوهش حاضر با توجه به نوع داده‌های ذخیره شده و قابل تحلیل, دیدگاه سازمان فرآیندکاوی انتخاب شده است. به منظور 
پیاده‌سازی این دیدگاه. داده‌های مربوط به تماس‌های Elo‏ اپراتورهای مرکز تماس با یکدیگر و در جریان اجرای فرآیند 
تحلیل شده است. داده‌ها با استفاده از نرم‌افزار تحلیل شبکه‌های اجتماعی گفی " تحلیل شده است. گفی» بسته نرم‌افزاری 
است که برای تحلیل و بصری‌سازی شبکه به کار می‌رود و به زبان جاوا نوشته شده است. این نرم‌افزار در سال‌های ۲۰۰۹ 
۰ و ۲۰۱۱ منتخب Google Summer of Code‏ گردیده است. این نرم‌افزار در پروژه‌های تحقیقاتی فراوانی به کار 
رفته که از آن جمله می‌توان به بصری‌سازی ارتباطات در محتوای New York Times‏ و آزمون ترافیک شبکه توئیتر اشاره 
نمود. با استفاده از این نرم‌افزار» تحلیل‌هایی از قبیل موارد زیر بر روی گراف ارتباطات و داده‌ها قابل انجام است: 


#یافتن اجتماعات و گره‌های مهم و مرکزی 

9تعیین قطر شبکه. چگالی گراف. درجه متوسط 

9و موارد دیگر 
در جربان گردش کار طراحی شده برای فرآیند پاسخگویی» پس از برقراری ارتباط مشتری با اپراتور آزاد که به وسیله سیستم 
توزیع کننده خودکار صورت می گیرد. هر یک از کارگزاران در صورتی که آموزش لازم برای پاسخگویی را طی کرده و دانش و 
cals E aw eles‏ را کب wettest‏ اشک gilt‏ پمک عا مه Sl oi‏ موی ری و ااه رادم 
مناسب به وی در زمان مناسب باشند. نتایج تحلیل. حاکی از شکل گیری شبکه اجتماعی میان کارگزاران مرکز و در حین 
پاسخگویی به مشتری است. حال انکه با توجه به مطالب بیان شده» تشکیل این شبکه pë‏ ضروری بوده و انحراف از فرایند 
اصلی را نشان می‌دهد. دانش استخراج شده در این مرحله می‌تواند در راستای طبقه‌بندی کارگزاران در سطح و ناحیه دانش 
مورد استفاده قرار گیرد. 
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شکل ۴ شبکه اجتماعی تشکیل شده oles‏ کارگزاران حین اجرای فرآیند در مرکز تماس ۱۲۲ 
در شکل فوق هر یک از نودها به یک کارگزار پاسخگو در مرکز تماس تعلق دارد که با شماره داخلی معین شده‌اند. ارتباط 
نودها با یکدیگر که نشان دهنده تماس کارگزاران با یکدیگر و در حین ارتباط با مشتری است. از طریق کمان‌های جهت‌دار 
مشخص شده است که ابتدای کمان نود ارسال کننده و انتهای کمان نود دریافت کننده تماس داخلی می‌باشد. اندازه و رنگ 
نودها تعیین کننده میزان ارتباط با pls‏ نودها می‌باشد. به عنوان Ji‏ نود شماره ۱۵۰ با اندازه بزرگتر و رنگ تیره‌تر بیشترین 
ارتباط را با سایر نودها دارد اما نود ۱۰۶ و یا ۲۰۰ دارای کمترین ارتباط با plo‏ نودها هستند. تصاویر زیر این نکته را بهتر بیان 


می‌دارد. 


شکل ۵ ارتباطات داخلی‌های ۱۵۱ و ۷۰۰ با سایر داخلی‌های مرکز 


برقراری ارتباط Glee‏ دو نود بیانگر این امر است که کارگزار با نود مبداً به دلیل عدم توانایی در پاسخگویی به نیاز مشتری 
تماس را به نود مقصد منتقل نموده است. پهن‌تر بودن کمان اتصال دهنده دو نود نشان دهنده تعداد بیشتر تماس‌های انتقالی 
از نود Lave‏ به نود مقصد می‌باشد و این امر حاکی از آن است که کارگزار با شماره داخلی نود مقصد دارای دانش و مهارت 
کمتری در درک نیاز مشتری و پاسخگویی به وی در مقایسه با کارگزار با شماره داخلی نود مقصد می‌باشد. 


دانش کشف شده حاصل از کندو کاو فرآیند پا > سخگویی می تواند نتایج زیر را به دنبال داشته باشد: 


* کارگزاران با کمان‌های خروجی بیش‌تر از لحاظ سطح دانش در ناحیه پایین‌تری قرار دارند. 

* کارگزاران با کمان‌های ورودی بیش تر از لحاظ سطح دانش در ناحیه بالاتری قرار دارند. 

٩‏ انجام مقایسه میان فرآیند اصلی و نتایج بدست آمده از تحلیل داده‌ها نشان می‌دهد کارگزار شماره۷۰۰ (بخش 

پیگیری) در سطح و ناحیه دانش خود جایگزین دیگری ندارد. 

Cal ۱۷۲ زاسون مرو مان‎ ANS بر وی‎ E e ge a pls doy 
می توان در مورد سطح و ناحیه دانش کارگزاران مرکز و راهکارهای بهبود آن تصمیم گیری نمود. به عنوان نمونه کارگزاران‎ 
شماره ۱۵۰ و ۱۵۱ که در مرکز در سمت سرشیفت مشغول به خدمت می‌باشند از دانش و مهارت بالاتری نسبت به سایر‎ 
کارگزاران در امر پاسخگویی برخوردارند و در جریان فرآیند گلوگاه به حساب می‌آیند به نحوی که عدم حضور این افراد در‎ 
انتقال تماس از سایر داخلی‌ها به داخلی‌های‎ og کارگزاران در اجرای فرآیند خواهد‎ ple سازمان موجب سردرگمی و ناتوانی‎ 
مذکور می تواند به طولانی شدن مدت زمان تماس و نیز مدت زمان انتظار مشتری و در نتیجه کاهش رضایت مشتری بیانجامد.‎ 
را داش‎ E ها باه‎ Sul os SESS Gs. داش شش ارام کلف‎ a 
این فرد‎ op در سطح و ناحیه دانشی خود یکتا بوده و جایگزین مناسبی ندارد. این امر می‌تواند بیانگر نوعی انحصار دانش‎ ۰ 
باشد که یکی از تبعات آن خروج دانش با ارزش سازمان همراه با خروج فرد از سازمان است. همچنین با توجه به اهمیت بخش‎ 
پیگیری در راستای کسب و افزايش رضایت مشتریان» در صورت غیبت و پا خروج فرد از سازمان» مرکز تماس در امر اجرای‎ 
Ness cig ون با کل ره خوام شیم گر یی زاس سکم ازیو سره مایا کی دم د مور‎ acs 
دانش ضمنی وی به دیگر افراد از طریق آموزش می‌تواند در زمنیه جلوگیری از وقوع موارد فوق موّثر واقع شود. ارتباط زیاد‎ 
از تکرر تماس‌های مشتریان مربوط به بخش پیگیری است که این تماس‌ها پس از برقراری‎ SE کاگزاران‎ ple داخلی ۷۰۰ با‎ 
می‌شوند. در این زمینه به نظر می‌رسد قرار دادن گزینه انتخاب‎ cold ارتباط با یکی از کارگزاران مرکز به بخش پیگیری ارتباط‎ 
باشد.‎ She بخش پیگیری در بخش خودکار منوی تلفنی و قبل از ارتباط با اپراتور می‌تواند در جهت کاهش زمان تماس‎ 


پیشنهادات 


با توجه به مطالبی که در بخش نتایج ذکر شد. در راستای بهبود فرآیند پاسخگویی و برطرف نمودن مشکلات دانشی 
کار گزاران» می‌توان از اقداماتی چون پیاده‌سازی مدیریت دانش در مرکز تماس استفاده نمود. فرایندهای مدیریت دانش از 
قبیل: کسب و GE‏ گردآوری. توزیع دانش» انطباق و بکارگیری دانش ضمن ایجاد و GE‏ دانش جدید. از خروج دانش 
باارزش سازمان جلوگیری بعمل می‌آورد[۲۵]. پس از کسب اطلاعات لازم در مورد نحوه اجرای فرآیند و نیز عملکرد کارگزاران 
می‌توان از فرآیندهای مدیریت دانش به عنوان راهکاری در جهت بهبود فرآیند بهره برد. برای این منظور اقدامات زیر می‌تواند 


٩‏ بررسی کارگزاران از لحاظ معیارهای منابع انسانی از قبیل: تعهد. دانش» نگرش و مهارت 
© در دسترس قرار دادن هر a>‏ بیش تر دانش مستند شده فرآیند از قبیل: دستورالعمل‌ها. قوانین و رویه‌ها و برای 
کارگزاران با سطح دانش پایین‌تر 


© مستندسازی و ذخیره‌نمودن دانش کارگزاران یکتا در سطح و ناحیه دانش 

* به اشتراک گذاری دانش کارگزاران از طریق اجتماعی سازی 

* برگزاری دوره‌های آموزشی ضمن خدمت و به‌روز رسانی دانش کارگزاران و کارمندان 

۵ امکان مشاهده تجربیات در عمل و آموزش کارگزارن جدید با کمک کارگزاران با تجربه 

gots 9‏ به اشتراک گذاری ذخایر دانشی افراد. مانند یادداشتها 

۰ تشویق کارگزاران به ثبت دانش جدید برای استفاده cle‏ بعدی و به اشتراک گذاری 

۰ تشویق کارگزاران به صحبت در مورد اشتباهات 

۰ ایجاد تیمهای on‏ بخشی 

O‏ تعیین رهبران تیمها و سرشیفت‌های مرکز به صورت دوره ای 

۵ چرخش شغلی 

۵ گفتگوهای رسمی 

۵ انجام مصاحبه پیش از خروج افراد از سازمان به منظور گردآوری و مستندسازی دانش آنان 
۵ اضافه نمودن گزینه انتخاب بخش پیگیری در ابتدای فرایند و در بخش منوی خودکار تلفنی به منظور ارتباط 


بحث و نتیجه گیری 


یکی از فرآیندهای hel‏ در مراکز تماس. فرآیند پاسخگویی به مشتریان است که دانش و مهارت کارگزاران در درک مشکل و 
سوال مطرح شده از سوی مشتری اهمیت بسزایی در نحوه عملکرد فرآیند دارد. از اینرو برخورداری تمامی کارگزاران از دانش 
مورد نیاز در جهت پاسخگویی به سوالات مشتریان امری ضروری است. انحراف از مسیر اصلی فرآیند ممکن است منجر به 
طولانی شدن مدت زمان پاسخگویی و در نتیجه کاهش رضایت مشتری بیانجامد. بنابراین آگاهی از نحوه اجرای واقعی فرآیند 
می‌تواند در راستای پی بردن به نحوه پاسخگویی کارگزاران و تشخیص انحرافات فرآیندی. گلوگاه‌های فرآیند. افراد کلیدی 
فرآیند و ... مفید واقع شود. فرآیندکاوی از جمله ابزارهای woe‏ استخراج دانش از فرآیند است که تکنیک‌های گوناگونی در 
زمینه ALS‏ انطباق و بهبود فرایند کسب‌وکار دارد. در این مطالعه. با توجه به نوع داده‌های لاگ ذخیره شده در مرکز تماس 
۳ سازمان آب و فاضلاب استان تهران و با استفاده از دیدگاه سازمان» سعی در شناسایی انحرافات فرآیندی و پی بردن به 
سطح دانش کارگزاران مرکز شد. یافته‌های تحقیق که از طریق تحلیل oala‏ های SY‏ با استفاده از نرم افزار تحلیل شبکه‌های 
اجتماعی گفی به دست آمد نشان داد که برخی کارگزاران از دانش و مهارت بالاتری نسبت به سایر کارگزاران در امر 
پاسخگویی برخوردارند و در جریان فرآیند گلوگاه به حساب می‌آیند به نحوی که عدم حضور این افراد در سازمان موجب 
سردرگمی و ناتوانی سایر کارگزاران در اجرای فرآیند خواهد بود. انتقال تماس از سایر داخلی‌ها به داخلی‌های مذکور می‌تواند 
به طولانی شدن مدت زمان تماس و نیز مدت زمان انتظار مشتری و در نتیجه کاهش رضایت مشتری بیانجامد. همچنین با 
استفاده از مقایسه میان نتایج به‌دست امده از تحلیل داده‌های لاگ و مسیر اصلی فرایند مشخص شد کار گزار بخش پیگیری 
که از بخش‌های اصلی در مسیر اجرای فرآیند به حساب می‌آید در سطح و ناحیه دانش خود LS‏ بوده و فرد دیگری نمی‌تواند 
جایگزین وی در این بخش باشد. این امر می‌تواند بیانگر نوعی انحصار دانش نزد این فرد باشد که یکی از تبعات yl‏ خروج 
دانش با ارزش سازمان همراه با خروج فرد از سازمان است. همچنین با توجه به اهمیت بخش پیگیری در راستای کسب و 
افزایش رضایت مشتریان. در صورت غیبت و یا خروج فرد از سازمان» مرکز تماس در امر اجرای فرآیند خود با مشکل مواجه 
خواهد شد. مدیریت دانش و فرآیندهای آن می‌تواند علاوه بر GE‏ دانش جدید. از خروج دانش با ارزش سازمان جلوگیری 
بعمل آورد. فرآیندهای Ce poe‏ دانش و در رأس آنها به اشتراک گذاری دانش از جمله تکنیک‌های مؤثری است که در این 
تحقیق به عنوان راهکاری علمی و عملی در جهت بهبود عملکرد کارگزاران ذکر شد. در این زمینه پیشنهادات متعددی در 
dine}‏ به‌کارگیری فرایندهای مدیریت دانش ارائه شد. 
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